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Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on selvittää senioreiden tämänhetkistä 
pankkiasioimiskäytäntöä. Tavoitteena on esitellä Haminan Seudun Osuuspan-
kin asiakkaille verkkopankkia ja opastaa heitä käyttämään sitä sekä saada ih-
misiä siirtymään Internetiin hoitamaan päivittäisiä pankkiasioitaan.  
 
Teoreettisessa osuudessa kerrotaan hieman tarkemmin senioreiden pankkiasi-
oinnista nykypäivänä, yleistä osuuspankeista, Haminan Seudun Osuuspankista. 
Käydään läpi myös eri laskunmaksutavat sekä kerrotaan, miten muualla Euroo-
passa toimitaan ja millaiseksi tietoyhteiskunnaksi Suomi tulisi luoda. 
 
Toiminnallisena osuutena on tarkoitus järjestää OP-viikolla laskunmaksuauto-
maattien aktiivikäyttäjille verkkopankkiopastusta. Ryhmän rajaus suoritettiin 60 
ikävuodesta 70 ikävuoteen. 
 
Lehteen laitettiin myös mainos tilaisuudesta, johon osallistumista ei ollut rajoitet-
tu vaan kaikki kiinnostuneet olivat tervetulleita tutustumaan verkkopankkiin. 
 
Empiirisessä osiossa tarkastellaan laskunmaksuautomaattien aktiivisimmille 
käyttäjille tehtyä kyselyä. Kysymykset keskittyivät enimmäkseen laskunmaksu-
tottumuksiin, verkkopalvelutietämykseen sekä asiakkaiden tavoitteisiin oppia 
käyttämään verkkopalvelua.  
 
Kyselyn tulokset osoittivat, että osa senioreista käyttää Internetiä ja verkko-
pankkia ahkerasti, mutta on myös niitä, jotka eivät käytä ollenkaan. On mahdol-
lista, että kaikkia asiakkaita ei koskaan saada siirrettyä verkkopankin käyttäjiksi. 
Osa asiakkaista on vahvasti sitä mieltä, ettei halua opetella tietokoneen käyttöä, 
kun ei ole sitä tähänkään mennessä tarvinnut. 
 
Pankin järjestämästä verkkopalveluopastustilaisuudesta oli hyötyä ja se rohkaisi 
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The main subject of the study was to find out how the older people handle their 
bank affairs nowadays. The purpose of the study was to introduce online bank-
ing to Hamina’s Cooperative Bank customers and to teach them how to use the 
Internet and try to direct them to the Internet to handle their daily bank affairs. 
 
The theoretical part consists of the facts how older people handle their bank 
affair these days and general information about Cooperative Banks, more spe-
cifically about Hamina’s Cooperative Bank. Different ways to pay bills and how 
paying is done elsewhere in Europe is discussed. 
 
In the functional and empirical part an event for the active users of bill payment 
automations was organised. The age of the participants varied from sixty to 
seventy. An advertisement was added to a newspaper where all interested were 
welcomed to come and explore the Internet bank. 
 
In the empirical section the answers of the active users of the bill payment ma-
chines were explored. Questions were focused mostly on the clients´ bill pay-
ment habits and their knowledge of web services. Also we the objectives to use 
web services were analysed. 
 
The results of the inquiry showed that some of the seniors use the Internet and 
e-banking diligently but there is also a part who does not use them at all. It is 
possible that all the customers cannot be tempted into the Internet. Many 
strongly think that they do not want to learn to use the computer because they 
have not needed it by this day. 
 
We noticed that our event where we told the clients about e-banking was useful 
and it encouraged seniors to start online banking. These kinds of events should 
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Pankkiasiointi on muuttunut valtavasti viime vuosikymmeninä. Ennen kaikki hoi-
tivat laskunsa, varojen nostot ja talletukset pankki konttorissa. Tänä päivänä 
pankin konttorien päivittäispalveluiden asiakaskunta koostuu pääasiassa iäk-
käämmistä ihmisistä sekä edunvalvonnan alaisena olevista. Finanssialan kes-
kusliiton tutkimuksen mukaan tulevaisuuden pankkiasiakas ei tarvitse konttoria 
päivittäisten pankkiasioiden hoitamiseen. Pankeilla henkilökunnan määrä on 
vähentynyt koneiden kehittymisen sekä peruspankkipalveluiden internetissä 
hoitomahdollisuuden myötä. Pankit tarjoavat asiakkaille verkkopalvelua ja mai-
nostavat tätä helppona tapana hoitaa päivittäisiä pankkiasioitaan, mihin aikaan 
päivästä ja missä vain. Sähköisen asioinnin mahdollisuus on luotu perinteisten 
asiointitapojen rinnalle tekemään palvelusta nopeampaa ja sujuvampaa. 
 
Nuoremmille ihmisille, jotka ovat syntyneet aikana jolloin tietokoneiden käyttä-
minen on yleistä ja teknologia on kehittyneempää, ei ole ongelma maksaa las-
kujaan Internetissä tai hoitaa muitakaan asioitaan siellä. Iäkkäämmillä ihmisillä 
kokemus ja tieto Internetistä ja verkkopalvelusta on vähäistä. Monet eivät ole 
käyttäneet tietokonetta koskaan. 
 
Yhteiskunnan tavoitteena on kehittää Suomea ja hallitus on laatinut siihen tar-
koitukseen tietoyhteiskuntastrategian, jonka avulla on tarkoitus tukea Suomen 
uudistumista kansainvälisesti. Strategiassa määritellään millaisen tietoyhteis-
kunnan Suomesta haluamme luoda sekä toimenpiteitä sen toteutumiseksi. Stra-
tegiaa ovat olleet valmistelemassa yhteiskunnan eri toimijat sekä päättäjät. 
(STTK 2006, 2.) 
 
Tiedolla on yhä suurempi merkitys yhteiskunnan keskeisenä voimavarana, ja 
teknologian avulla sitä voidaan hyödyntää kaikista tehokkaimmin. Haasteelli-
seksi tämän kaiken tekee se, että Suomen täytyy kehittyä uudistamalla palvelui-
taan, osaamistaan ja toimintamallejaan. Kansalaisten arkipäivää pyritään tuke-
maan erilaisia sähköisiä palveluita kehittämällä. Kuluttajien tarpeiden mukaan 
kehitetään sähköistä kaupankäyntiä sekä parannetaan palveluiden saatavuutta. 
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Tämän kaiken mahdollistaa se, että verkkopalvelut ovat kuluttajien ulottuvilla ja 
heillä on valmiudet niiden käyttöön. Näitä palveluita kehitettäessä tulee ottaa 
huomioon eri elämäntilanteissa olevat ihmiset ja kokemukset sekä tulee sijoittaa 
palveluitten turvallisuuteen, jotta kuluttajat luottavat niihin. Palveluiden tulee olla 
mahdollisimman yksinkertaisia sekä tarjolla eri kanavien kuten tietokoneen, te-
levision tai matkapuhelimen kautta. (Sitra 1998; STTK 2006, 2.) 
 
Julkishallinto tarjoaa laajasti sähköisiä palveluita sekä yrityksille että kansalaisil-
le. Suomi pyrkii kokonaisvaltaisesti uudistamaan palveluitaan yksittäisten verk-
kopalveluiden kehittämisen sijasta. Vuosittain kansainvälinen konsulttiyritys jul-
kaisee tutkimuksen eri maiden sähköisen hallinnon kehittyneisyydestä, ja Suomi 
on sijoittunut joukon kärkikymmenikköön jokaisessa arviossa. Hyvän sijoituksen 
tutkimuksessa mahdollistaa konsernien ahkera IT-ohjaus sekä aktiivinen tieto-
yhteiskuntastrategia- ja ohjelmatyö. Suomessa käytetään muita maita ahke-
rammin myös sähköisiä julkisia palveluita, mikä tarkoittaa sitä että 73 prosenttia 
kansalaisista on käyttänyt jotain julkista verkkopalvelua. Pankki on edelläkävijä 
sähköisten palveluiden kehittämisessä. Teollisilla ja matkailualalla hyödynne-
tään myös paljon sähköisiä palveluita, mutta aloilla vielä suhteellisen vähän. 
(STTK 2006, 7.) 
 
Laajakaistan käyttömahdollisuus yrityksissä ja kotitalouksissa on kasvanut. 
Vuonna 2006 noin 56,5 prosentilla suomalaisista kotitalouksista oli laajakaista-
liittymä, uskoisin sen olevan vuoteen 2010 kasvanut. Muualla maailmassa ta-
pahtuu muutoksia, joten Suomenkin on muututtava, syystä jotta pystymme kil-
pailemaan kansainvälisesti. Positiiviselle kehitykselle ovat mm. globalisaatio, 
vapautuva kilpailu, ilmastonmuutos ja kilpailukyvyn kehittäminen. Yksilöiltä odo-
tetaan entistä laajemmin erilaisia vahvuuksia ja taitoja. Täytyy osata ratkaista 
ongelmia, innovatiivisuutta, kykyä hankkia tietoa itsenäisesti. (STTK 2006, 7.) 
 
Suomi pyrkii siihen, että vuonna 2015 tieto- ja viestintätekniikka on osa kansa-
laisten ja organisaatioiden arkipäivää. Tietoa, osaamista ja teknologiaa pidetään 
strategisina voimavaroina. Tavoitteena on jatkuva uudistuminen, palveluiden 
parantaminen sekä tuloksellisuuden lisääminen, jotta pystytään pitämään yllä 




Vuoden 2011 alusta OP-Pohjola sekä Sampo Pankki alkavat poistaa laskun-
maksuautomaattejaan, joten asiakkaita pyritään siirtämään Internetiin tai tar-
joamaan heille suoraveloitusmaksamista. Laskunmaksuautomaateilla laskujen-
maksu on hoitunut helposti ja vaivattomasti. Laskunmaksuautomaatin käyttäjillä 
on kokemusta itse maksaa laskunsa teknisellä laitteella, joten heidän on helppo 
oppia myös verkkopankin käyttö.  
 
Hallituksen esitys Eduskunnalle laiksi sähköisestä asioinnista viranomais-
toiminnassa 17/2002 
 
Pääministeri Paavo Lipposen toisen hallituksen ohjelmassa tavoitteeksi asetet-
tiin edistää tietoyhteiskunnan, verkkoliiketoiminnan sekä viestintäpalveluiden 
kehittämistä.  
 
Hallituksen ohjelman mukaan julkisenvallan oli osallistuttava kolmella tavalla 
suotuisan säädösympäristön luomiseen. Ensimmäiseksi piti kehittää lainsää-
däntöä, toiseksi tukea ja osallistua tietoliikennettä edistäviin ohjelmiin ja kol-
manneksi tuottaa itse kansalaisille ja yhteiskunnan eri yksiköille tietoyhteiskun-
nan palveluita. Hallituksen hankesalkun tehtäviin kuulut vuonna 2002 parantaa 
hallinnon palveluita sekä kehittää sähköistä asiointia julkishallinnon organisaati-
oissa. 
 
Laki on tullut voimaan 1. helmikuuta 2003. 
 
Hallituksen esitys Eduskunnalle laiksi sähköisestä asioinnista viranomais-
toiminnassa annetun lain muuttamisesta 111/2010 
 
Esityksessä ehdotetaan muutoksia sähköisestä asioinnista viranomaistoimin-
nassa annetun lain tiedoksiantoa ja koneellista kirjoitusta koskevaa sääntelyä. 
Laki Sähköisestä asioinnista viranomaistoiminnassa tuli voimaan 1 päivänä 
helmikuuta 2003. Sen tarkoituksena on lisätä asioinnin sujuvuutta ja tietoturval-
lisuutta hallinnossa, tuomioistuimissa ja muissa lainkäyttöelimissä sekä ulos-
otossa edistämällä sähköisten tiedonsiirtomenetelmien käyttöä. Koneellinen 
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allekirjoituksen tulisi muuttua niin, että voitaisiin lähettää sähköisenä viestinä 
myös tuomioistuimen toimituskirja. 
 
Laki on tarkoitettu tulemaan voimaan 1. päivänä joulukuuta 2010. 
 
1.1 Aihealueen esittely 
 
Opinnäytetyön tavoitteena on saada ikääntyviä ihmisiä siirtymään pankkiasioin-
nissaan Internetiin ja opettaa heitä käyttämään verkkopankkia. Tulee myös sel-
vittää syitä, minkä takia iäkkäämmät asiakkaat eivät ole käyttäneet verkkopalve-
lua aikaisemmin. Tarkoituksena on järjestää Haminan Seudun Osuuspankin 
laskunmaksuautomaattien aktiivikäyttäjille esittelytilaisuus verkkopalveluista 
sekä miettiä samalla tilaisuuksien hyötyjä, jos niitä järjestettäisiin tulevaisuudes-
sa useampia. Ryhmäksi valitsimme laskunmaksuautomaattienkäyttäjät, syystä 
että Osuuspankkien automaatit poistuvat käytöstä vuoden 2011 alusta alkaen. 
Asiakkaille lähettiin kysely sekä lomake, joihin molempiin vastaamalla asiakas 
osallistui arvontaan.  
OP-viikolla oli tehtävänäni järjestää toinenkin verkkopankin esittelytilaisuus. 
Lehdessä oli mainos tästä tilaisuudesta, johon kaikki halukkaat olivat tervetullei-
ta. Tilaisuuden jälkeen pyysimme asiakkaita vastaamaan pieneen kyselyyn, 
johon vastaamalla he saivat pienen asiakaslahjan. 
 
1.2 Työn rajaaminen  
 
Työ rajattiin Profi-ohjelman avulla, siihen valittiin henkilöt, jotka käyttivät mah-
dollisimman paljon laskunmaksuautomaattia. Tästä ryhmästä valittiin iältään 60 
vuodesta ylöspäin noin 150 henkeä, jolloin vanhimmat tutkimukseen osallistujat 







Opinnäytetyön tutkimuskohteeksi muodostui, miksi ikääntyneet ihmiset eivät 
käytä niin paljon verkkopalvelua kuin nuoremmat? Tuli selvittää heidän tietoaan, 
taitoaan ja mahdollisuuksiaan käyttää Internetiä. Oli tarkoitus myös selvittää, 





Tutkimusmenetelmänä käytetään kvantitatiivista tutkimusmenetelmää. Kvantita-
tiivinen eli määrällinen tutkimus on tieteellinen menetelmä, joka perustuu koh-
teen tulkitsemiseen numeroiden ja tilastojen avulla. Ensiksi lähetettiin kysely 
rajatun ryhmän henkilöille. Kyselyssä tarkoituksena oli selvittää henkilöiden ai-
kaisempaa Internetin käyttöä, laskunmaksutottumuksia, verkkopalvelun käyttöä 
sekä tietoja ja haluja oppia lisää.(Kurssi- ja oppimateriaaliplone Koppa.) 
 
Lehtimainoksella ihmisille tehtiin myös suppea palautekysely heidän verkkopal-
velunkäytöstään, koska halusimme tietää, minkä ikäluokan ihmisiä saapuisi ti-
laisuuteen kuuntelemaan esitystä verkkopalvelusta. 
 
Tein pankissa töissä ollessani empiiristä havainnointia kassapalveluista. Empi-






Luvussa 2 kerrotaan, miten pankkiasiointi ja palvelut ovat muuttuneet vuosien 






Suomessa pankkitoimintaa on harjoitettu jo pitkän aikaa. 1820-luvulla perustet-
tiin ensimmäiset säästöpankit. Toiminnan juuret ovat rahanvaihtajissa ja rahaa 
säilyttäneissä kultasepissä. Talletustoiminnan jälkeen alkoi myös luotonanto, 
jolloin pankkitoiminnan tunnusmerkit täyttyivät. Pankit myönsivät siihen aikaa 
luottoja sekä yksityishenkilöille, että julkiselle vallalle. Ensimmäinen liikepankki 
oli Suomen Yhdyspankki, joka perustettiin vuonna 1862. Kilpailijakseen Yhdys-
pankki sai Kansallis-Osake-pankin vuonna 1889. Keskuslainarahasto perustet-
tiin 1902, jonka jälkeen ensimmäiset osuuskassat käynnistyivät. Osuuskassa 
muuttuivat osuuspankeiksi vuonna 1970. Myöhemmin markkinoille tuli myös 
uusia pankkeja, sekä suomalaisia että ulkomaisia. (Kontkanen 2010, 10, 14.) 
 
Pankit ovat olleet erittäin työvaltainen palveluala. 1980-luvulla henkilöstömäärät 
kasvoivat ja parhaimmillaan pankit työllistivät 53 000 henkilöä. 2000-luvun alus-
sa henkilöstömäärä oli lähes puolet tästä 53 000 tuhannesta. Henkilöstö mää-
rässä ei ole tapahtunut viime vuosina suuria muutoksia, ja konttoriasioinnin tilal-
le ja rinnalle ovat tulleet verkko- ja puhelinpankkipalvelut. 1990-luvun alussa 
konttorien määrä väheni, mutta sen jälkeen se on pysynyt lähes ennallaan. 




Pankkien konttorit ovat edelleen tärkeä osa finanssialan palveluiden jakelu-
kanavaa. Konttoreiden rinnalle on kehitetty palvelupisteitä, jotka tarjoavat rajat-
tuja pankkipalveluita, näitä tarjoavat myös pankkikonserneihin kuuluvat vakuu-
tusyhtiöt. Pankit ovat täydentäneet jakeluverkostoaan tekemällä yhteistoiminta-
sopimuksia useiden kauppaliikkeiden kanssa, jotka tarjoavat automaatteja, jois-
ta on mahdollisuus nostaa käteistä rahaa. Sähköinen toiminta on kehittynyt val-
tavasti, minkä takia pankkien aukioloajoilla ei ole nykyään niin suurta merkitys-
tä, sillä ostokset ovat mahdollista maksaa kortilla. Itsepalvelu ja sähköisen asi-
oinnin ansiosta konttoreissa keskitytäänkin enemmän vaativimpien pankkiasioi-
den hoitoon. (Kontkanen 2010, 67 – 68.) 
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Internet-asioimisen kasvamisen myötä on tärkeää, että asiakas voidaan tunnis-
taa luotettavasti. Asiakkaan henkilöllisyys pystytään tunnistamaan teknisin kei-
noin ja esimerkkejä sähköisestä tunnustautumisesta on pankkien käyttämät 
tunnukset ja erilaiset biometriset tunnustuskeinot. On pyritty löytämään yhteisiä 
käytäntöjä julkiselle ja yksityiselle sektorille, jotta tunnistamisen palvelut olisivat 
helppokäyttöisiä. (Arjen tietoyhteiskunta.)  
 
Pankkien palvelut ovat muuttuneet vuosien varrella. Haminan Seudun Osuus-
pankissakin 1970-luvulla hoidettiin kassalla melkein kaikki asiakkaan pankkiasi-
at, vain laina-osasto oli erillinen yksikkö. Kassapalveluissa tehtiin kaikki toimin-
nat tilien avauksista ja maksukorteista sijoituksiin. Siihen aikaan ei ollut paljon 
sijoitustoimintaa, kuin esimerkiksi joukkovelkakirjalainoja, joita hoidettiin kassa-
palveluissa. Käteistä rahaa nostettiin pankissa. Asiakkaalla oli käytössään sek-
kivihkot, jotka toimivat melkein samalla periaatteella kuin nykyiset pankkikortit. 
Sekillä pystyi maksamaan esimerkiksi ruokakaupassa ostoksensa. Pankkikont-
torin asiakaskuntakin vaihteli iältään enemmän kuin nykyään, sillä nykyisin kont-
torissa asioivat eniten vanhempi ikäpolvi. (Kontkanen 2010, 67.) 
 
Nykyään pankit pyrkivät tarjoamaan palveluitaan kysynnän ja asiakkaiden tar-
peiden mukaan. Tulevaisuudessa konttorit erilaistuvat, joista löytyy kaikki palve-
lumuodot, konttoreita, joista löytyy vain peruspalvelut sekä konttoreita, jotka 
tarjoavat vain erityispalveluita. Tällaisia erityispalveluita ovat esimerkiksi yrityk-
sien palvelut. (Kontkanen 2010, 67 – 68.) 
 
2.3 Osuuspankin sisäinen tutkimus 4/2010 
 
Osuuspankissa tehtiin sisäinen tutkimus Kymenlaakson osuuspankkien asiak-
kaiden konttoriasioinnista. Tutkimuksen tuloksiksi saatiin, että Haminan Seudun 
Osuuspankissa asiointi ei ole vähentynyt yhtä paljon kuin muissa Kymenlaak-
son osuuspankeissa. Haminassa konttoriasiointi on vähentynyt 5,8 prosenttia 
vuodesta 2005 vuoteen 2008, kun keskimäärin muualla Kymenlaaksossa vä-




Asiakkaille on pyrittävä tarjoamaan rationaalisia, myös edullisempia maksutapo-
ja. Konttorissa asioiville ihmisille tulisi tarjota laskujen maksuun enemmän suo-
raveloitusmahdollisuutta, e-laskupalvelua sekä verkkopalvelu-maksamista. (OP-
Pohjola-ryhmä 2010i.) 
 
3 MAKSAMISEN PALVELUT 
 
 
Luvussa kolme esitellään eri maksamisen palveluita. Maksamisen palveluihin 






Käteistä rahaa ovat setelit ja kolikot. Nykypäivänä käytetään vielä käteistä, 
vaikka korteilla maksaminen onkin lisääntynyt. Usein päivittäistavarat ja palvelut 
maksetaan käteisellä silloin, kuin summat ovat pieniä. Käteisen rahan nostami-
nen tapahtuu useimmiten käteisautomaateilla, mutta suuremmat summat noste-
taan pankin kassalla. Pankin konttorissa käteisen rahan nostaminen on entistä 
harvinaisempaa. Käteisen rahan tilaaminen pankeille tapahtuu Suomen Pankis-




Maksukorttia käytetään yleisnimenä kortille, jolla voidaan maksaa ostokset. Näi-
tä kortteja ovat pankki-, luotto- ja maksuaikakortit sekä näiden yhdistelmät. 
 
Pankkikortti on pankin myöntämä korttinumerolla ja allekirjoituksella varustettu 
henkilökohtainen maksukortti, jota voidaan käyttää maksamisessa ja automaat-
tikäytössä. Pankkikortista löytyy aina sana PANKKIKORTTI tai BANK-KORT. 
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Jokainen pankkikortti liittyy asiakkaan tiliin, josta veloitus tehdään. Pankkikortte-




Pankkikortti voidaan myöntää henkilölle, jolla on suomalainen henkilötunnus, 
vakituinen asuinpaikka Suomessa ja jolla ei ole maksumerkintöjä. Kortinomista-
jan on käytettävä korttia korttiehtojen mukaisesti ja huolehdittava kortin tunnus-
luvusta. Tunnuslukua tarvitaan silloin, kun halutaan nostaa rahaa automaateista 
tai maksetaan esimerkiksi ostoksista maksupäätteellä. Yrityksille myönnetään 
myös omia maksukortteja, jolloin käyttäjinä toimivat omistajat, veloitukset suori-
tetaan yrityksen tililtä ja näin vastataan kortin asianmukaisesta käytöstä. (Kont-




Luottokortti on kortti, jossa on luotto-ominaisuus. Luottokortin hankkimisesta 
jätetään hakemus pankkiin ja myöntämisestä päättävät luottokortti- ja rahoitus-
yhtiöt. Luottokorteille on määritelty käyttöehdot, joita ovat kortin kelpoisuus, luot-
toraja sekä luoton takaisinmaksuaikataulu. Kun luottokortilla tekee ostoja, niin 
veloitus ei tapahdu kortinhaltijan tililtä vaan korttiyhteisö lähettää kortinhaltijalle 




Maksuaikakortin myöntää pankki tai korttiyhtiö. Kortilla pystyy Suomessa että 
ulkomailla maksamaan ostoksiaan sekä nostamaan rahaa. Käytettäessä korttia 
veloitus ei mene heti tililtä, vaan asiakkaalle tulee lasku kuukausittain. Korttiin 
sovitaan yleensä käyttöraja, joka perustuu kortin omistajan tuloihin. Ostosten 
tekeminen maksuaikakortilla on korotonta. Yleisimmät maksuaikakortit Suo-








On myös kortteja, jossa on molemmat ominaisuudet eli pankkikortti sekä luotol-
linen puoli. Maksaessaan kortinomistaja ilmoittaa, kummalta puolelta hän halu-
aa veloituksen menevän. Yhdistelmäkortti voi sisältää joko pankki- ja luottokor-





Automaattikortilla asiointi onnistuu vain käteisautomaatilla. Sillä voidaan nostaa 
rahaa käteisautomaatilla, seurata tilitapahtumia sekä maksaa laskuja automaa-
tilla, mutta ostosten maksaminen näillä korteilla ei kaupassa onnistu. (Kontka-




Sekki on arvopaperi, jota voidaan käyttää maksuvälineenä. Sekki kirjoitetaan 
pankin painattamalle lomakkeelle. Saajan ja arvon voi sekin kirjoittaja päättää 
itse. Sekkejä käytettiin aiemmin yritystoiminnassa, mutta 1960-luvun lopussa se 
yleistyi myös yksityishenkilöillä. Nykypäivänä sekin käyttö on harvinaista paitsi 
suurempia rahasummia maksaessa tai lahjasekkinä, esimerkkeinä ovat asunto-




Sähköistä eli elektronista rahaa ovat kortin prosessorille tai mikrosirulle ladattu 
arvo. Elektronista rahaa ovat esimerkiksi puhelinkortille ladattu puheaika tai 
matkakortit. Esimerkiksi bussi- tai junamatkaa kortilla maksettaessa vähenee 
matkan hinnan verran ladattua rahaa. Tällaiset kortit ovat yleensä uudelleenla-




3.2 Laskujen maksutavat 
 
Nykyisin on monta erilaista keinoa maksaa laskujansa. Yleisimpiä tapoja ovat 
maksaminen verkkopankissa, suoraveloituksena, laskunmaksuautomaatilla, 
maksupalveluna sekä pankin tiskillä. 
 
Finanssialan keskusliitto on jo vuodesta 1979 lähtien vuosittain tutkinut yksityis-
talouksien rahankäyttöä. Tutkimustulokset osoittavat, että suomalaisten pank-
kiasioinnissa on tapahtunut paljon muutoksia. Internetin käyttömahdollisuudet 
ovat kasvaneet. Tällä hetkellä suomalaisista 74 prosenttia maksaa laskunsa 
verkkopankissa, kun kahdeksantoista vuotta sitten luku oli 2 prosenttia. (Fi-
nanssialan keskusliitto 2010b, 47.) 
 
Verkkopankin suosio on kasvussa ja samaan aikaan muiden maksutapojen 
käyttö on laskenut. Suoraveloituksella laskunsa maksaa 9 prosenttia väestöstä, 
laskunmaksuautomaatilla 6 prosenttia, maksupalvelua käyttää 4 prosenttia ja  
pankin tiskillä asioi 3 prosenttia. (Finanssialan keskusliitto 2010b, 48.) 
 
Finanssialan Keskusliiton vuoden 2010 tekemässä tutkimuksessa selvitettiin 65 
– 85–vuotiaiden suomalaisten rahankäyttöä, säästämistä ja maksutapoja sekä 
muutoksia, joita on tapahtunut viime vuosien aikana. Tutkimuksen aineisto on 
kerätty puhelimitse tammi-helmikuussa 2010, jolloin haastateltiin eri puolilta 
Suomea 493 kohderyhmään kuuluvaa henkilöä. (Finanssialan keskusliitto 
2010a, 2.) 
 
Aikaisempina vuosina tehdyissä tutkimuksissa yleisimpänä laskunmaksutapana 
oli suoraveloitus, mutta vuonna 2010 verkkopankissa maksaminen meni niukas-
ti suoraveloituksen edelle. Verkossa maksaminen on kasvanut roimasti 26 pro-
sentista 34 prosenttiin. Suoraveloituksen jälkeen tulevat maksupalvelua käyttä-
vät asiakkaat, sitten pankin tiskillä, laskunmaksuautomaatilla ja viimeisenä pu-
helimitse asioivat. Kaaviossa 1 on merkittynä senioritutkimukseen vastanneiden 





Kaavio 1. Tavallisimmat laskunmaksutavat. (Finanssialan keskusliitto 2010a, 
23) 
 
Kun tarkastellaan asiaa ikäryhmittäin, niin verkkopankki ja suoraveloitus ovat 
yleisin tapa maksaa laskuja 70 - 74-vuotiailla. Alla olevasta kaaviosta näkyy 
tavallisimmat laskunmaksutavat ikäryhmittäin. (Finanssialan keskusliitto 2010a, 
25.) 
 





Vuonna 2009 tehtiin tutkimus nuorisolle, jonka kohderyhmänä olivat 15 – 28-
vuotiaat mannersuomalaiset. Vastaajista 85 prosenttia kertoi tavallisesti maksa-
vansa laskut Internetin kautta. Suurin osa 87 prosenttia maksaa laskunsa tieto-
koneella ja kaksi prosenttia suorittaa maksunsa puhelimella. (Finanssialan kes-




Nykyään asiakkaat pystyvät hoitamaan lähes kaikki pankkiasiansa verkossa. 
Suomessa pankkipalveluiden käyttö Internetissä on maailman kärkiluokka, sillä 
täällä sähköiset pankkipalvelut ovat kehittyneitä. Lähes jokaisella suomalaisella 
on tili, jota pystyy käyttämään Internetin avulla, puhelimella, käteisautomaatilla, 
tilisiirtoautomaatilla, maksukorteilla sekä konttorissa. (Kontkanen 2010, 70.) 
 
Finanssialan Keskusliiton tutkimusten mukaan 4,3 miljoonalla suomalaisella on 
verkkopankkitunnukset ja vuonna 2004 puolella Suomen väestöstä oli käytös-
sään verkkopalvelu.  Päivittäisten raha-asioiden hoitaminen verkossa edellyttää 
verkkopalvelusopimuksen tekoa pankin kanssa, jolloin käyttöönsä saa henkilö-
kohtaisen käyttäjätunnuksen ja salaisen tunnusluvun. Verkkopankkia asiakas 
voi käyttää missä vain ja milloin vain: Tililtä voidaan siirtää rahaa tai maksaa 
laskuja mihin aikaa vuorokaudesta tahansa. Verkkopankissa onnistuu myös 
tilitapahtumien selailu, luottotietojen tarkastaminen, viestin lähettäminen pank-
kiin, lainahakemuksen tekeminen tai vaikkapa kortin kuvan muuttaminen tai lai-
nan hakeminen. (Finanssialan keskusliitto 2001; Kontkanen 2010,70; Tilasto-
keskus.) 
 
Turvallinen verkkopalvelun käyttö edellyttää, että koneessa on tietoturva kun-
nossa. Palomuurin on oltava kunnossa, virustorjuntaohjelman päällä sekä käyt-
töjärjestelmän ja selainohjelman päivityksistä tulee huolehtia. Välimuisti pitää 
myös tyhjentää käytön jälkeen. Näiden asioiden oltaessa kohdallaan on verkko-




Verkkopankin turvallisuus perustuu myös pankkitunnuksiin ja SSL -salattuun 
tietoliikenneyhteyteen, jossa ulkopuoliset eivät pääse seuraamaan luottamuk-
sellisia tietojasi. Verkkopankkiin kirjautumiseen tarvitsee käyttäjätunnuksen, 
oman salasanan sekä kertakäyttöisen avainlukuparin. Kadottaessa käyttäjätun-
nuksen tai salasanan, ei ulkopuoliset silti pääse käsiksi verkkopankkiin, kuiten-
kin on hyvä varmuuden vuoksi lukita tunnukset. (Sampo Pankki 2010b; Säästö-
pankki.) 
 
3.2.1.1 Internetin käyttö yleensä 
 
Internetin käyttäminen on lisääntynyt huomattavasti viime vuosista. Koko väes-
töstä internetiä käyttää 86 prosenttia ja nuorista melkein jokainen eli noin 99 
prosenttia. 80 prosenttia niistä, jotka käyttävät internetiä, käyttää sitä lähes päi-
vittäin.  Nykyään senioreista internetiä käyttää noin 50 prosenttia. Kun tarkastel-
laan asiaa 65 - 69–vuotiaiden osalta, niin yli 60 prosenttia tästä ryhmästä käyt-
tää internetiä ja 70 - 74–vuotiaista puolet. Naiset eivät ole yhtä aktiivisia kuin 
miehet. Naisista säännöllisiä käyttäjiä on 19 prosenttia ja miehistä 38 prosenttia. 
Kuva 3 kertoo, kuinka moni 65 - 85–vuotiaista vastaajista käyttää Internetiä. 








Eurooppalaisissa kodeissa tietokoneet ja internetyhteydet ovat lisääntyneet. 
Skandinavian maissa vuonna 2008 lähes 90 prosentilla oli kotona tietokone ja 
internetyhteys. Erityisen nopeaa kasvu on ollut Espanjassa, Romaniassa ja 
Slovakiassa. (Tilastokeskus.) 
 
3.2.1.2 Muiden palveluiden käyttö verkkopalvelussa 
 
Laskunmaksun lisäksi suomalaiset käyttävät ahkerasti pankin verkkopalvelussa 
tiedonhakupalveluita, esimerkiksi he hakevat tietoa tilitapahtumista, pankki-, 
vakuutus- tai rahoitustapahtumista. Senioreille yleisintä näistä oli tilitapahtumien 
hakeminen. Noin kolmannes on käyttänyt tätä palvelua, lisäksi osa on hakenut 
tietoa p55ankki-/vakuutus-/rahoitusasioista. Muut palvelut ovat sitten jääneetkin 
vähäisemmiksi kuin muulla väestöllä. Miehet olivat naisia aktiivisempia ja moni-
puolisempia pankkipalveluiden käyttäjiä verkossa. Kaavio 4 kertoo, mitä asioita 
seniorit hoitavat verkkopankissa. (Finanssialan keskusliitto 2010a, 29.) 
 
Kaavio 4. Asiat verkkopankissa. (Finanssialan keskusliitto 2010a, 29.) 
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Nuorilta kysyttiin vuoden 2009 tutkimuksessa myös, mitä muita palveluita he 
laskujen maksamisen lisäksi käyttävät verkkopalvelussa. 70 prosenttia nuorista 
oli hakenut tietoa tilitapahtumista sekä 39 prosenttia oli hakenut pankki/ vakuu-




Maksupalvelua voidaan käyttää kolmella eritavalla. Ensimmäisellä tavalla asia-
kas voi maksaa laskut toimihenkilön palvellessa pankin konttorissa. Toisena 
tapana laskut voidaan jättää kirjekuorella minkä tahansa pankin pankkisiirto-
luukkuun, jolloin laskut toimitetaan oman pankin maksupalvelun maksettavaksi. 
Kolmas tapa on hoitaa toimeksianto puhelimitse. Puhelimitse palvelu toimii niin, 
että asiakas voi itse näppäillä laskunsa maksuun.  (Kontkanen 2010, 208.) 
 
Laskujen maksu voidaan suorittaa heti tai maksu voi mennä tililtä merkittynä 
eräpäivänä. Tiliotteelta voidaan vielä tarkistaa tiedot. Jos asiakas kuitenkin ha-





Laskunmaksuautomaatilla yksityishenkilöt voivat maksaa itse laskunsa. Las-
kunmaksuautomaatteja on pankkien tiloissa sekä kauppojen auloissa. Auto-
maatti toimii niin, että sisään laitetaan oma pankkikortti ja näppäillään tunnuslu-
ku, minkä jälkeen voidaan maksaa laskuja kyseiseltä tililtä. Laskunmaksuauto-
maateissa on viivakoodin lukijat, jotka helpottavat maksamista, tällöin kone ha-
kee laskun automaattisesti suoraan näytölle ja se täytyy vain hyväksyä. Las-
kuissa, joissa ei ole viivakoodia, tulee näppäillä tilinumero näppäillä itse. (Kont-
kanen 2010, 208.) 
 
Laskunmaksuautomaattien käyttäminen on vähentynyt vuosi vuodelta. Vuonna 
2000 tehtiin tilisiirtoja automaatilla 84 miljoonaa kappaletta, kun taas vuonna 
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2009 tilisiirtojen määrä oli 21 miljoonaa kappaletta. Automaattien käyttö on vä-
hentynyt yhdeksässä vuodessa melkein puolella. (Finanssialan keskusliitto 
2009b, 23.) 
 
3.2.4 Laskunmaksuautomaattien poistuminen 
 
OP-Pohjola-ryhmä ja Sampo-pankki luopuvat laskunmaksuautomaateista vuo-
den 2011 alussa ja tästä syystä asiakkaita pyritään opastamaan internetiin käyt-
tämään verkkopalvelua. Luopumisen syynä mainitaan automaattien käytön vä-
heneminen ja tekniikan vanheneminen. Laskunmaksunautomaatteja ei kustan-
nussyistä lähdetä uusimaan. Laskunmaksuautomaatilla maksetaan laskuista 
vain noin 5 prosenttia ja käyttömäärä on vähentynyt 15 prosentin vuosivauhtia. 
Automaattien käytön vähentymisen vuoksi niitä löytyy huomattavasti vähemmän 
kuin aikaisemmin. (Iltasanomien verkkolehti; OP-Pohjola-ryhmä 2010c.) 
 
OP-Pohjola aikoo jatkossa panostaa verkkopalveluiden kehittämiseen ja niille 
jotka eivät asioi verkossa, suositellaan suoraveloitusta ja maksupalvelua. Kuten 
Haminan Seudun Osuuspankki, niin myös muutkin pankit tarjoavat asiakkailleen 
asiakaspäätteitä, joiden sijainti on pankin toimitiloissa. Näiden päätteiden käyt-
töön tarjotaan opastusta. (OP-Pohjola-ryhmä 2010c.) 
 
OP-Pohjola-ryhmän ja Sampo-pankin maksuautomaatit ovat olleet yhteiskäy-
tössä, joka on nyt päättymässä, sillä uudet SEPA -kortit mahdollistavat asioinnin 




Mikä on SEPA? SEPA eli yhtenäinen euromaksualue (Single Euro Payment 
Area). SEPA-alueeseen kuuluu 32 maata: kaikki EU-maat sekä Islanti, Norja ja 
Liechtenstein sekä Monaco ja Sveitsi. SEPA vaikuttaa maksamiseen. Käyttöön 
tulee kansainvälinen tilinumero IBAN sekä pankkien yksilöidyt BIC-tunnukset. 
Yhtenäisellä euromaksualueella kaupankäynti sekä asiointi helpottuvat. Maksu-
kortteihin tulee muutoksia niin, että suomalaiset pankkikortit poistuvat ja ne kor-
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tit korvataan sirukorteilla, jotka ovat entistä turvallisempia. Allekirjoituksen sijais-
ta tunnistaminen suoritetaan näppäilemällä tunnusluku. Kotimaan lisäksi kortit 
toimivat ulkomailla, ainakin SEPA-alueella. (Finanssialan keskusliitto 2010f; 




Suoraveloitus on helppo tapa sekä maksajalle että laskuttajalle hoitaa laskutus. 
Maksu menee suoraan maksajan tililtä eräpäivänä, jolloin asiakkaan ei tarvitse 
seurata eräpäiviä, on vain huolehdittava, että tilillä on saldoa. Suoraveloitus on 
helppo ja turvallinen tapa hoitaa maksut. (Suomen Pankkiyhdistys 2003.) 
 
Suoraveloitus perustuu siihen, että yritys, jolle maksu suoritetaan, veloittaa 
pankin välityksellä maksun eräpäivänä asiakkaan tililtä. Maksaja tekee suorave-
loitusvaltuutuksen, jolloin pankilla ja laskuttavalla yrityksellä tulee olla keskinäi-
nen sopimus. Valtuutus on mahdollisuus antaa laskuttajalle, joka toimittaa val-
tuutuksen maksajan pankille tai se on mahdollista myös toimittaa itse suoraan 
pankkiin. (Kontkanen 2010, 212.) 
 
Yhtenäisen euromaksualueen eli SEPA:n tulon myötä tulee muutoksia myös 
suomalaiseen maksukäytäntöön, jolloin nykyaikainen suoraveloitus poistuu.  
Pankit pyrkivät tarjoamaan asiakkaille muita maksutapoja sekä hoitamaan muu-
tokset mahdollisimman vaivattomasti. SEPA:n myötä valtuutusta ei enää tuoda 
pankkiin, vaan se annetaan suoraan laskuttavalle yritykselle. Pankki ei ole enää 
välikätenä, eikä täten tarkista valtakirjan olemassaoloa. SEPA suoraveloituksen 
tultua käyttöön on mahdollista käyttää kertaluonteista suoraveloitusta ja maksu 
voidaan peruuttaa 8 viikon kuluessa, jos kaikki maksupalvelulain mukaiset syyt 
peruutukseen täyttyvät. Suomalaisen suoraveloituksen alustava loppumispäivä 







Verkkolaskutuksella eli E-laskupalvelulla tarkoitetaan sähköistä laskua, joka 
voidaan lähettää ja vastaanottaa sähköisessä muodossa. E-lasku saapuu suo-
raan asiakkaan verkkopankkiin. E-lasku sisältää samat ominaisuudet kuin nor-
maali paperilasku eikä tilinumeroita tai viitetietoja tarvitse näppäillä. Asiakkaalla 
on mahdollisuus hyväksyä jokainen tuleva lasku verkkopankissa tai valtuuttaa 
pankki maksamaan laskut tililtä automaattisesti. (OP-Pohjola-ryhmä 2010e, Fi-
nanssialan keskusliitto 2010e.) 
 
Verkkolasku on myös normaalia paperilaskua ympäristöystävällisempi. Paperi-
lasku tuottaa kasvihuonepäästöjä noin 450 grammaa, kun taas verkkolasku 
noin 150 grammaa. Finanssialan keskusliiton tekemässä tutkimuksessa käytet-
tiin Finncontaineria esimerkkiyrityksenä. Tulokset osoittivat verkkolaskun olevan 
puolet paperilaskua nopeampi, jolloin aikaa jäi myös asiakkaiden palvelemi-
seen. Ympäristösäästöt eivät vain johtuneet paperista, vaan myös työntekijöi-
den tehokkuudesta. (Finanssialan keskusliitto 2010d.) 
 
Ikääntyvien ihmisten keskuudessa e-laskun tunnettuus on noussut viime vuo-
desta. Vuonna 2009 tehdyssä Senioritutkimuksessa 68 prosenttia ei tiennyt mi-
kä on e-lasku, kun tänä vuonna osuus on pudonnut 43 prosenttiin. Kuitenkin 
senioreiden tietämys on heikompi kuin koko väestön, sillä vain 16 prosenttia 
koko väestöstä ei tiedä, mikä on e-lasku. Senioreiden keskuudessa e-
laskupalveluiden käyttö on pysynyt suunnilleen samana kuin viime vuonna. E-
laskuja verkkopankkiinsa saavien senioreiden määrä on 19 prosenttia niistä, 
jotka maksavat laskuja verkkopankissa. (Finanssialan keskusliitto 2010a.) 
 
Kiinnostus e-laskupalvelua kohtaan on noussut myös niiden senioreiden kes-
kuudessa, jotka eivät palvelua ole aikaisemmin käyttäneet. Vuosi sitten joka 
kymmenes seniori oli kiinnostunut vastaanottamaan laskuja verkkopankkiinsa, 







Euroopassa pankkitoiminta on kehittynyt eri maiden välillä eri tahtiin. Toiset 




Pankkien toimintaa säätelee keskeisesti Laki luottolaitosten toiminnasta. Lain 
noudattamista valvoo Finanssivalvonta. Pankkikonsernin tehtäviin kuuluu asiak-
kaiden talletusten vastaanottaminen, luottojen myöntäminen sekä maksuliiken-
teen hoitaminen. Talletuksia varten pankilla on tarjolla asiakkaille erilaisia tilejä, 
yleisin on käyttötili.  Talletusten vastakohta on luoton myöntäminen, jossa pank-
ki myöntää asiakkaalle lainaa. Maksuliikenteen sujuva välitys on edellytys 
markkinatalouden hoitamiselle. 
 
Pankissa hoidetaan myös raha- ja valuuttakauppaa. Pankeilla on tarjolla asiak-
kailleen myös rahoitus- ja sijoitustoimintaan sekä omaisuudenhoitoon liittyvää 
neuvontapalvelua. Useimmiten pankeista löytyy myös lainopillisia palveluita (Fi-
nanssialan keskusliitto 2010c.) 
 
4.2 Kansainvälinen maksuliikenne 
 
Maksutavat vaihtelevat suuresti eri Euroopan maiden välillä. Syitä eroihin on 
monia, mm. kulttuurien väliset erot vaikuttavat kuluttajien käyttäytymiseen. Ta-
louden muutoksilla on voinut olla vaikutusta siihen, millaisiin maksamispalvelui-
hin kukin maa on halunnut tai pystynyt investoimaan. Suomi kuuluu niiden edis-
tyneimpien maiden joukkoon, jotka ovat kehittäneet uusiin teknologioihin perus-
tuvia pankkipalveluita. Pankkiasiakkaat ovat nopeasti omaksuneet uudet asioin-
titavat sekä tietotekniset ratkaisut, joka on mahdollistanut nopean kehittymisen 




Suomen ja muun Euroopan pankkiasiointi eroaa valtavasti, sillä Suomessa 
maksuasiointi on 96-prosenttisesti konekielistä, kun taas muualla Euroopassa 
asiointi on enemmän paperimuodossa. Konekielisiä tapoja ovat tilisiirrot sekä 
maksupäätteillä tehdyt korttimaksut. (Finanssialan Keskusliitto 2008.) 
 
Suomen Pankin sivuille on koottu Euroopan keskuspankin tietovarastoista tilas-
toja euroalueen tiedoista aihepiireittäin. Maksuvälineiden käytöstä on tehty 
vuonna 2009 tutkimus, johon on kerätty muiden kuin rahalaitosten maksut mak-
suvälineittäin. (Suomen pankki 2009.) 
 
Suomessa yleisin maksuväline on pankkikortti, jota hieman yli 50 prosenttia vä-
estöstä käyttää, toisena tilisiirto ja kolmantena suoraveloitus. Harvemmin käy-
tetty maksutapa ovat sekit. Itävallassa yleisimpänä maksuvälineenä on tilisiirto, 
Saksassa suoraveloitus, Kyproksella ja Ranskassa sekeillä maksu on yleistä. 
Kreikassa ihmiset ovat tottuneet maksamaan käteisellä. Kun Kreikkaa ja Suo-
mea vertaa esimerkiksi tilisiirtojen käytössä, ero on erittäin suuri.  Kun suoma-
laiset maksavat asukasta kohden vuodessa 125 tilisiirtoa, niin Kreikassa tilisiir-
tojen määrä on keskimäärin 2,6. Tulokset osoittivat Euroalueella paljon hajontaa 
maksuvälineiden käytössä. Osa eroista voidaan selittää eripituisilla laskutusvä-
leillä. Esimerkiksi Suomessa on totuttu maksamaan vuokra kerran kuukaudes-
sa, joissain maissa se maksetaan vain kerran vuodessa.  (Finanssialan keskus-
liitto 2008, 4.) 
 
Suomalaiset ovat kehittäneet käyttöön viitenumeron, jonka tarkoituksena on 
ollut auttaa yrityksiä kohdistamaan tilille tulleet maksut niiden maksajiin. Viitteen 
tilalle on myös mahdollista kirjoittaa saajalle viesti. Viitteitä vastaavia ratkaisuja 
on käytössä myös muissa maissa. Kuvassa 5 vertaillaan Suomen, Kreikan ja 





Kaavio 5. Eri maiden maksamistavat vaihtelevat. (Haminan Seudun Osuus-
pankki 2010c.) 
 
Suomessa tilisiirrolla ja kortilla maksaminen on suuressa roolissa. Sekillä mak-
saminen vähäistä, kun taas Ranskassa sekillä maksaminen on yleistä. Kreikas-
sa konekielisen maksamisen taso on alhaista. 
 
5 CASE HAMINAN SEUDUN OSUUSPANKKI 
 
 
Opinnäytetyötä teen Haminan Seudun Osuuspankille ja aluksi kerron hieman 
OP-Pohjola-ryhmästä yleensä, ja sitten Haminan Seudun Osuuspankista. 
 
5.1 Tietoa OP-Pohjola-ryhmästä 
 
Osuuspankki perustettiin 14. toukokuuta 1902, jolloin käytettiin nimeä Osuus-
kassojen Keskuslainarahasto Osakeyhtiö. Osuuspankiksi osuuskassat muutet-
tiin vuonna 1970. Helsingin Pörssiin OKO:n A-osake listattiin vuonna 1989, ja 
nykyinen OP-Pohjola-ryhmän yhteistoimintamalli sai muotonsa 1997. Vahinko-
vakuutus liiketoiminta-alueeksi tuli vakuutusyhtiö Pohjolan oston myötä vuonna 
2005.  (OP-Pohjola-ryhmä 2010d.) 
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Kaavio 6. OP-Pohjola-ryhmän muodostuminen.  (Op-pohjola-ryhmä 2010d.) 
Osuuspankit ovat itsenäisiä talletuspankkeja, jotka harjoittavat vähittäispankki-
toimintaa. Osuuspankkien toimialueena on koko Suomi ja pankkeja on tällä het-
kellä yli 200. Osuuspankki tarjoaa kilpailukykyisiä ja nykyaikaisia pankkipalvelui-
ta kotitalous- ja pk-yritysasiakkaille, maa- ja metsätalousasiakkaille sekä julki-
selle sektorille. (OP-Pohjola-ryhmä 2010b.) 
Osuuspankkiin liitytään jäseniksi maksamalla osuusmaksu. Jäsenyys antaa 
mahdollisuuden osallistua pankin hallintoon ja päätöksentekoon. Yritysmuodol-
taan Osuuspankki on osuuskunta, joten päätöksenteko toimii jäsen ja ääni-
periaatteella. Jäsen voi pankin kautta vaikuttaa paikkakunnan elinkeinoelämän 
ja hyvinvoinnin edistämiseen. Kun omistajajäsen keskittää raha-asiat Osuus-
pankkiin, hän saa siitä etuja. (OP-Pohjola-ryhmä 2010b.) 
OP-Pohjola-ryhmään kuuluvat Osuuspankkien lisäksi OP-Pohjola Oyj ja OP-
keskus OSK. OP-Pohjola Oyj tarjoaa asiakkailleen varainhoito-, pankki- ja va-
hinkovakuutuspalveluitaan. OP-keskus OSK on OPK-konsernin emoyhtiö sekä 
OP-Pohjola-ryhmän muodostaman rahoitus- ja vakuutusryhmittymän johdossa 
oleva yritys. OPK:n keskeisenä roolina on kehittää ja ohjata OP-Pohjola-ryhmän 
liiketoimintaa. (OP-Pohjola-ryhmä 2010b.) 
OP-Pohjola-ryhmä on Suomen johtava finanssiryhmä, jolla on yli neljä miljoo-
naa asiakasta. Keskittäjäasiakkaita eli asiakkaita, joilla on pankki- sekä vahin-
kovakuutuspalvelut OP-Pohjolassa, on yli miljoona. Pankki- ja vahinkovakuu-




5.2 Tietoa Haminan Seudun Osuuspankista 
 
Haminan Seudun Osuuspankki sijaitsee Haminan keskustassa aivan torin tun-
tumassa. Osuuspankissa työskentelee noin 30 työntekijää asiakaspalvelu-, va-
rallisuudenhoito- ja vahinkovakuutus- ja rahoitusyksiköissä. Haminan Seudun 
Osuuspankki tarjoaa täydet palvelut ja on Haminan johtava pankki, mistä kertoo 
42 prosentin markkinaosuus. (OP-Pohjola-ryhmä 2010a.) 
 
Pankki kertoo arvoikseen ihmisläheisyyden, vastuullisuuden sekä yhdessä me-
nestymisen. Haminan Seudun Osuuspankin perustehtäviin kuuluu omistaja-
jäsenten, asiakkaiden ja toimintaympäristön taloudellisen, turvallisuuden ja hy-
vinvoinnin edistäminen. Kaaviossa 7 on Haminan Seudun Osuuspankin organi-
saatiorakenteesta. (OP-Pohjola-ryhmä 2010a.) 
 
 
Kaavio 7. Haminan Seudun Osuuspankki Organisaatio 1.1.2010. (Haminan 
Seudun Osuuspankki 2010a) 
 
Haminan Seudun Osuuspankissa selvästi yleisimpänä laskunmaksutapa on 
verkkopankki, jossa maksettujen laskujen määrä vuonna 2010 kohoaa reiluun 
360 000 kappaleeseen. Maksuautomaatilla laskettujen maksujen määrä on noin 
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27 000 kappaletta. Konttorissa tapahtuvien maksujen määrä on noin 13 800 
kappaletta. Laskujen maksaminen verkkopankissa sekä suoraveloituksella on 
kasvanut, kun taas konttorissa ja automaatilla vähentyneet. (Haminan Seudun 
Osuuspankki 2010b.) 
 
Verkkopankin käyttö sekä niiden sopimusten määrä on lisääntynyt vuodesta 
2008 vuoteen 2010 yli 800 kappaleella.  Suoraveloitusvaltakirjojen määrä vuo-
den 2008 syyskuussa oli noin 13 900 kun vuoden 2010 lokakuuhun mennessä 
se oli kasvanut reiluun 14 200 kappaleeseen. E-laskujen määrä on myös Hami-
nan Seudun Osuuspankissa kasvanut, sillä vuonna 2008 kellään asiakkaalla ei 
ollut käytössä e-laskupalvelua, vuonna 2010 e-laskuja maksetaan yli 8000 kap-
paletta. (Haminan Seudun Osuuspankki 2010b.) 
 
Asiakkailla on kortilla maksaminen lisääntynyt huimasti, sillä vuoden 2008 loka-
kuussa keskimäärin kuukaudessa tehtiin yhdellä kortilla 16,4 maksua, kun 2010 
vuoden lokakuussa sama luku oli 156,2. (Haminan Seudun Osuuspankki 
2010b.) 
 
6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN 
 
 
Luvussa 6 kerron tutkimuksen toteuttamisesta ja sen järjestämisestä. Verkko-
pankkikoulutus tilaisuuksia järjestettiin kaksi kappaletta. Toiseen tilaisuuteen 
asiakkaille lähetettiin kutsut ja toisesta tilaisuudesta oli maininta lehdessä. 
 
6.1 Tutkimuksen toteuttaminen 
 
Tutkimus toteutettiin niin, että asiakkaita lähestyttiin kirjeitse. Vastaajat tutki-
mukseen valittiin asiakaspoiminnalla, jonka kriteeriksi valittiin laskunmaksuau-
tomaattien aktiivisimmat käyttäjät. Näiden ihmisten joukosta valittiin henkilöt, 
jotka olivat iältään 60 ikävuodesta 70 ikävuoteen. Kaiken kaikkiaan tähän ryh-




Kriteerit täyttäneille asiakkaille lähetettiin postitse kutsu OP-viikolla järjestettä-
vään verkkopankkiopastustilaisuuteen, kyselylomake sekä arvontalipuke. Kyse-
lyyn kannustettiin vastaamaan, sillä vastanneiden kesken arvottaisiin matkapu-
helin. Näin tavoiteltiin mahdollisimman paljon vastauksia hyvän tutkimustulok-
sen saamiseksi.  
Tilaisuuteen tuli ilmoittautua etukäteen ja tilaisuudessa asiakkaille luvattiin vielä 
pieni yllätyslahja. Valitsimme arvontaan tuotteen, joka oli merkiltään suomalai-
nen sekä liittyi teknologiaan. Kaikki saivat Osuuspankin logolla varustetun kah-
vipaketti sekä kärrypoletin. 
Kutsun lisäksi Haminan Seudun Osuuspankki laittoi ilmoituksen paikalliseen 
lehteen, jossa mainostettiin verkkopankkiopastustilaisuutta sekä muita Op-
viikon tilaisuuksia, joihin kaikilla kiinnostuneilla oli mahdollisuus osallistua. Osal-
listuneiden kesken teetin lyhyen Internetiin sekä verkkopankin käyttöön liittyvän 
kyselyn. 
 
6.2 Tilaisuuden järjestäminen 
 
Tilaisuus järjestettiin Haminan Seudun Osuuspankissa OP -viikolla. Kutsut saa-
neille asiakkaille tilaisuus järjestettiin aamupäivällä ja lehtimainokseen ilmoitettu 
ajankohta oli iltapäivällä. Tilaisuuteen kutsun saaneiden asiakkaiden oli ilmoit-
tauduttava rajallisten istumapaikkojen vuoksi ja kaikille saapuneille oli varattu 








6.3 Tilaisuuteen osallistuminen ja palaute 
 
Aamupäivän tilaisuuteen olivat tervetulleet kutsutut asiakkaat ja iltapäivän tilai-
suudesta oli mainos lehdessä, johon kaikilla oli mahdollisuus osallistua. Molem-




Tilaisuuteen ilmoittautui 32 osallistujaa, mikä tarkoitti sitä, että kaikki paikat saa-
tiin täytettyä. Myöhemmin yksi perui, ja 31 henkilöä saapui paikalle kuuntele-
maan esittelyä verkkopankista. 
 
Tilaisuuden alkajaiseksi kättelimme vieraat heidän astuessaan sisään sekä toi-
votimme heidät tervetulleiksi. Tarjoiluna he saivat kahvia ja pullaa. Kun kaikki 
olivat saapuneet paikalle, esittelimme itsemme sekä kerroimme ohjelmankulun. 
Ensimmäiseksi näytimme heille lyhyen OP-verkkopalvelusta kertovan demon.  
Demon jälkeen lähdimme liikkeelle aivan alusta eli Internetin käynnistyksestä, 
sen jälkeen siirryimme Op.fi-verkkosivuille. Kirjauduimme palveluun mallitun-
nuksilla ja kävimme läpi etusivua yleisesti. Näytimme, mistä ja miten pääsee 
oman pankin sivuille sekä kävimme läpi jokaisen välilehden Etusivulta Omiin 
asetuksiin asti.  
 
Maksoimme malliksi laskun, jonka jälkeen opastimme, kuinka sai maksupohjan 
tallennettua, kävimme läpi verkkotiliotetta, kuinka erääntyviä maksuja seura-
taan, avainlukulista vaihdetaan ym. Muokkasimme lisäksi pikavalikon omanlai-
seksi. Kerroimme kuulijoille e-laskusta ja verkkopalvelun helppoudesta sekä 
rohkaisimme heitä lähteä tutkimaan ja tutustumaan palveluun. Painotimme, että 
verkkopalvelusta tulisi aina muistaa kirjautua ulos sekä pitää huolta tunnuksista 
ja salasanoista. Tulisi myös pitää hyvää huolta oman koneen viruksientorjun-
nasta. Lopuksi vielä muutama vieraista esitti kysymyksiä, joihin saikin vastauk-
set. Lähtiessään he täyttivät vielä palautelomakkeet sekä saivat muistoksi os-




Palautelomake oli lyhyt ja siihen oli helppo vastata. Kysyimme, oliko tilaisuudes-
ta hyötyä sekä sen hyvät ja huonot puolet. Kaikki palautteeseen vastanneet oli-
vat sitä mieltä, että tilaisuudesta oli hyötyä. Avoimeen kohtaan osallistujat olivat 
vastanneet olleensa tyytyväisiä esitykseen, joka oli selkeä ja systeemi tuli sel-
väksi. Kommentteina sanottiin, että tilaisuus oli hyödyllinen ja siitä sai kokonais-
kuvan verkkopalvelusta. Osa sai rohkeutta myös yrittää käyttää verkkopalvelua. 
Osa varasikin tilaisuuden jälkeen ajan verkkopalvelun avaamiseen. 
6.3.2 Lehtimainos 
 
Toinen verkkopalveluopastustilaisuus oli päivällä, ja siitä oli ilmoitettu paikalli-
sessa lehdessä Reimarissa. Tähän tilaisuuteen osallistujia saapui vähemmän 
kuin kutsun saaneista eli kuusi henkilöä. Toiselle ryhmälle meillä ei ollut varat-
tuna kahvitarjoilua, mutta heille tarjottiin karamelleja sekä Osuuspankin verkko-
palveluun liittyvät esitteet. Ohjelman kulku oli sama kuin aamun tilaisuudessa. 
Pienen ryhmän ansiosta Ihmiset kyselivät vapaammin ja rennommin. 
 
Lopuksi jaoimme heille palautelomakkeet ja lähtiessä kahvipaketit sekä ostos-
kärrypoletit. Palautteeseen oli liitetty yksi kysymys lisää, jossa tiedusteltiin verk-
kopankin käyttämisestä. Kenelläkään ei ollut aiempaa kokemusta verkkopankin 
käytöstä, ja kaikki olivat sitä mieltä, että tilaisuudesta oli hyötyä. Samoja kom-
mentteja löytyi kuin ensimmäiseltä ryhmältä, eli esitystä kuvailtiin selkeä ja lisä-





Kysely lähettiin 153:lle laskunmaksuautomaattien käyttäjälle, jotka olivat iältään 
60 - 70–vuotiaita. Heistä naisia oli 78 ja miehiä 75. Tutkimustulokset on käsitelty 
luottamuksellisesti ja tutkimuksen edellyttämiä eettisiä periaatteita noudattaen. 





7.1 Kyselyn tulokset 
 
Vastauksia saatiin takaisin 64 kappaletta eli vastausprosentiksi tuli 41,83. Vas-
tanneista naisia oli 39 ja miehiä 25.  
 
Kuinka usein käytät Internetiä? 
 
Kyselyssä ensimmäiseksi tiedusteltiin Internetin käyttöä. Suurin osa eli 37 pro-
senttia vastanneista kertoi käyttävänsä Internetiä päivittäin, 26 prosenttia muu-
taman kerran viikossa, 17 prosenttia muutaman kerran kuukaudessa ja 20 pro-
senttia harvemmin kuin kerran kuukaudessa. Miehet olivat aktiivisempia Inter-
netin käyttäjiä, naisista suurin osa käytti Internetiä harvemmin kuin kerran kuu-
kaudessa. 
 
Onko Teillä kokemusta op.fi-verkkopalvelun käytöstä aikaisemmin? Jos 
olet käyttänyt, niin missä? 
 
Kokemusta op.fi verkkopankin käytöstä aikaisemmin oli melkein puolella vas-
tanneista. Kysymykseen vähän ja ei, vastanneita oli saman verran. 
 
Verkkopankkia useimmiten oli käytetty kotona eli yli 60 prosenttia, muutamalla 
oli käyttökokemusta myös pankista sekä töistä. Kaaviossa 8 on esitetty naisten 
ja miesten verkkopankin käyttötottumuksia. 
 















Kaavio 8. Verkkopankin käyttö. 
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Kuinka usein käytätte verkkopankkia? 
 
Vastaajista 57 prosenttia kertoi käyttävänsä verkkopankkia muutaman kerran 
kuukaudessa. 26 prosenttia käytti harvemmin kuin kerran kuukaudessa. Muu-
taman kerran viikossa verkkopankkia käytti 13 prosenttia vastanneista ja 4 pro-
senttia päivittäin. 
 
Ovatko Osuuspankin verkkosivut mielestänne helppokäyttöiset? 
 
Suurin osa vastaajista oli sitä mieltä, että Osuuspankin verkkosivut ovat helppo-
käyttöiset. Vain 16 prosenttia oli sitä mieltä että ne eivät ole helppokäyttöiset. 
 
Tarvitsetko henkilökohtaista verkkopankkiopastusta? 
 
Henkilökohtaisen verkkopankkiopastuksen tarpeet jakautuivat melkein kahtia, 
sillä 44 prosenttia kaipaa opastusta ja neuvontaa ja 56 prosenttia ei. Verkkopal-
velua avattaessa käydään asiakkaan kanssa läpi palvelua ja sen sisältöä. Kun 
asiakas tulee maksamaan laskuja pankin aukioloaikana konttorin aulaan hän 
saa tarvittaessa henkilökohtaista apua. Kaavio 9 kertoo, kuinka moni asiakkais-










Jos Teillä ei ole omia verkkopalvelutunnuksia, niin olisitko kiinnostunut 
hankkimaan sellaiset itsellesi? Jos vastasit ”Ei”, niin miksi? 
 
Muutama vastaajista kertoi puolisolla olevan verkkopalvelutunnukset, mutta toi-
sen tunnuksiahan ei saisi käyttää, sillä ne ovat henkilökohtaiset. Monilla ei ole 
tietoa tästä tai jos tietoa on, niin toimitaan sääntöjen vastaisesti. 77 prosenttia 
vastaajista oli kiinnostunut hankkimaan verkkopalvelutunnukset ja 22 prosenttia 
vastaajista ei tunnuksia halunnut. Asiakkaat, jotka vastasivat kohtaan ”ei”, pe-
rustelivat vastauksiaan sillä, etteivät tule tarvitsemaan niitä eivätkä ole hankki-
massa tietokonetta. Yksi ei edes tiennyt, mitä verkkopalvelutunnus tarkoittaa. 
 
Miten yleensä maksatte laskunne? 
 
Yleisimmät laskunmaksutavat löytyvät alla olevasta taulukosta. Suosituimpana 
laskunmaksutapana oli verkkopankki. Kohderyhmänä olivat laskunmaksuauto-
maattien käyttäjät, joten toiseksi yleisin oli automaatti. Osalla laskut menivät 
suoraveloituksena tai he toivat laskut maksupalveluun. Yksikään vastaajista ei 
ilmoittanut maksavansa laskujaan konttorissa. Kuva 10 kertoo vastaajien ylei-
simmän tavan maksaa laskuja. 
 













































Tulostatteko maksamastanne laskusta kuitin? Jos vastasitte ”Kyllä”, niin 
mihin tarkoitukseen? 
 
Muutamalla kyselyyn vastaajista oli omat verkkopalvelutunnukset, mutta silti he 
maksoivat osan laskuistaan laskunmaksuautomaatilla. Seuraavassa kohdassa 
kysyttiinkin, tulostaako vastaaja maksamastaan laskusta kuitin. Noin puolet eli 
49 prosenttia vastaajista tulostaa kuitin ja loput 51 prosenttia ei. Haluttiin myös 
selvittää, mihin he kuittia tarvitsivat. Vastauksissa kävi ilmi, että kuitti tulostetaan 
muistin virkistämiseksi, verotusta varten, varmistukseksi laskun maksamisesta, 
kontrolliksi käynnistä automaatilla ja jotta maksua ei perittäisi uudestaan. 
 
Oletteko saaneet informaatiota laskunmaksuautomaattien lakkauttamises-
ta? Mitä mieltä olette niiden poistumisesta? 
 
Koska Osuuspankeilla ja Sampo-pankilla laskunmaksuautomaatit poistuvat 
vuoden 2011 alusta, halusimme kysyä, kuinka hyvin asiakkaille on tiedotettu 
niiden poistumisesta, ja heidän mielipiteitään asiasta. Yli puolet, 75 prosenttia, 
oli saanut tiedon laskunmaksuautomaattien poistumisesta ja 25 prosenttia ker-
toi, että ei ole saanut tietoa. 
 
Haluttiin myös kuulla asiakkaiden mielipide niiden poistumisesta. Muutamat oli-
vat sitä mieltä, että niiden poistuminen ei vaikuta heidän elämäänsä ja totesivat 
että joillekin se on huono juttu. Monet olivat sitä mieltä, että niiden poistaminen 
ei olisi ajankohtaista, sillä niille löytyisi vielä paljon käyttäjiä. Suurin osa kuiten-
kin ei haluaisi niiden poistuvan, että se ei ole hyvä juttu ja kommentoivat harkit-
sevansa pankin vaihtoa. Osa kertoi, että heillä ei ole varaa omaan nettiin tai 
tietokoneeseen ja jotain vastaavaa pitäisi saada laskunmaksuautomaattien tilal-
le. Muutama ei ymmärtänyt, että omaa tietokonetta ei tarvitsisi verkkopalvelun 
käyttöön, vaan laskut voisi käydä maksamassa esimerkiksi pankin aulassa ole-
valla tietokoneella, joka on aivan automaattien vieressä. Muutama totesi, että 
pankin kassalla laskujen maksu on kallista ja että ei osaa käyttää verkkopank-





Jos Haminan Seudun Osuuspankkiin hankittaisiin toinen tietokone asiak-
kaiden käyttöön, niin maksaisitteko laskunne sillä? 
 
Haminan Seudun Osuuspankin aulassa on kaksi laskunmaksuautomaattia sekä 
yksi tietokone, joka on asiakkaiden käytössä ja jolla pääsee vain Osuuspankin 
verkkosivuille. Automaattien poistumisen jälkeen on mahdollista, että toinen 
tietokone tulisi asiakkaiden käyttöön. Halusimme tietääkin, olisiko tälle toiselle 
asiakaspäätteelle käyttöä ja maksaisivatko asiakkaat laskunsa sillä. Tyhjiäkin 
vastauksia oli tässä kohdassa, mutta kuitenkin 72 prosenttia vastanneista ei 
käyttäisi asiakaspäätettä. Vastaajista 28 prosenttia taas kertoi, että sille olisi 
käyttöä.  
 
Mitä asioita haluaisitte oppia verkkopankissa käyttämään? 
 
Verkkopankissa laskunmaksun lisäksi suomalaiset käyttävät tiedonhakupalve-
luita. Yleisin on tilitapahtumien seuranta, seuraavaksi tietoa on etsitty pankki-, 
rahoitus- ja vakuutusasioista sekä joka neljäs on ottanut selvää luottokorttita-
pahtumista. (Finanssialan keskusliitto 2010b.) 
 
Kaaviosta 11 selviää, mitä toimintoja sekä naiset että miehet haluavat verkko-
pankissa oppia tekemään. 
 






















Tiedättekö, mikä on E-laskupalvelu? Jos vastasit ”Kyllä”, niin kerrotko 
siitä lyhyesti omin sanoin. 
 
E-laskupalveluiden tunnettuus on noussut aikaisemmista vuosistaan. Tällä het-
kellä kaikista suomalaisista 21 prosenttia käyttää e-laskupalvelua ja positiivi-
simmin e-palveluun suhtautuvat ikäryhmältään 25 - 44-vuotiaat. Pääkaupunki-
seudulla tunnettavuus sekä kiinnostus palvelua kohtaan on suurempaa kuin 
muualla Suomessa. 
 
Kyselyssä tiedusteltiin tuntevatko asiakkaat e-laskupalvelun? Suurin osa eli 63 
prosenttia ei tiennyt, mistä oli kyse. Loput 37 prosenttia tiesi, ja heitä pyydettiin-
kin lyhyesti omin sanoin kertomaan siitä. Moni kirjoitti, että kyseessä on sähköi-
nen lasku, joka tulee verkkopankkiin. Laskusta tulee tieto sähköpostiin, jolloin 
se käydään verkkopankissa hyväksymässä.  Ei tarvitse muistaa eräpäiviä eikä 





Tässä kohdassa vastaajilla oli mahdollisuus sanoa asioita, jotka painoivat hei-
dän mieltään. Muutama toivottikin minulle hyvää syksyä, onnea opintoihin sekä 
opinnäytetyön tekemiseen. Kohdassa oli myös palaute henkilöltä, joka oli osal-
listunut verkkopankkiopastustilaisuuteen ja kertoi saaneensa hyvää tietoa. 
 
Suurin osa kommenteista liittyi aiheeseen eli laskunmaksuautomaattien poistu-
miseen, ei kuitenkaan positiivisella tavalla. Moni toivoi laskunmaksuautomaatti-
en säilyvän sekä kertoi, että itsellä ei ole varaa Internetiin. Yksi vastaaja uhkasi 
vaihtavansa pankkia ja kertoi palveluiden huonontuvan koko ajan. Mainittiin 
myös, että laskunmaksuautomaatit ovat vanhemmille ihmisille hyvä ja turvalli-
nen tapa maksaa laskut ja että vanhuksille nämä muutokset tuottavat eniten 
harmia, sillä he eivät osaa käyttää tietokonetta. Osa kommentoi kalliita palvelu-
maksuja, joita menee, kun maksaa laskuja pankin kassalla. Toivottiin Osuus-
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pankkien hankkivan uudet automaatit, vaikka toisaalta vanhatkin toimivat maini-
osti. 
 
Osa piti verkkopalvelua kätevänä laskuja maksettaessa, yksi kommentoi omis-
tavansa verkkopalvelutunnukset sekä saaneensa opastusta, mutta ei ole vielä 
yrittänyt maksaa laskuja siellä. Yksi oli sympaattisesti kirjoittanut haluavansa 
oppia laskujen maksun tietokoneella. Kuitenkin oli epäilijöitä, jotka eivät luota 
verkkopankkiin. 
 
Yksi henkilö oli sekoittanut Osuuspankin johonkin toiseen pankkiin, sillä hän 
kritisoi pankin kassapalvelun aukioloaikoja, jotka olivat hänen mielestään kello 
10.00–14.00, jolloin työssä käyvillä asiakkailla ei ole mahdollisuutta nostaa ra-
haa esimerkiksi sellaiselta tililtä, johon ei ole korttia. Kuitenkin Haminassa mel-
kein jokaisella muulla pankilla on lyhennetyt kassapalveluiden aukioloajat, paitsi 
Osuuspankilla, jonka kassapalvelut ovat auki koko päivän. 
 
7.2 Tulosten analysointi 
 
Kysely lähetettiin yli 150 hengelle. Tavoittelimme suurta vastausprosenttia ja 
yritimme saada sen houkuttelemalla ihmisiä vastaamaan kaikkien vastanneiden 
kesken arvottavalla palkinnolla, sekä helpotimme vastaamista valmiiksi makse-
tulla kirjekuorella. Kuitenkin saimme vastauksia takaisin vain alle puolet lähete-
tyistä. Naiset olivat miehiä aktiivisempia vastaajia, mutta vastaajien sukupuolija-
kauma oli suhteellisen tasainen. Osa kyselyn palauttaneista oli jaksanut vastata 
vain pakollisiin kohtiin, mutta oli myös niitä, jotka olivat vastanneet niihinkin ky-
symyksiin, joihin pyydettiin pidempää vastausta.  
 
Kyselyn mukaan vastanneet 60 - 70-vuotiaat käyttivät tietokonetta melko ahke-
raan, mutta joukkoon kuului myös niitä, jotka eivät ollenkaan. Monella heistä 
tietokone oli kotona, sillä verkkopankkia oli siellä aktiivisimmin käytetty. Iäkkäät 
yleisimmin käyttivät verkkopankkia muutaman kerran kuukaudessa, jolloin he 
maksoivat laskujaan. Laskujenmaksu olikin yleisin toiminto, mitä verkkopalve-
lussa haluttiin oppia tekemään. Seuraavaksi he halusivat seurata visa-
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ostoksiaan sekä säästämis- ja sijoitusasioitaan. Viimeisenä tulivat laina-asiat. 
Mahdollisesti heillä ei ole enää lainaa jäljellä, joten kiinnostusta siihen toimin-
toon ei löytynyt.  
 
Osa oli sitä mieltä, että he eivät tulisi hankkimaan verkkopalvelua ollenkaan. 
Mainittiin myös siitä, että ei aiota hankkia omaa tietokonetta. Näillä asiakkailla 
on varmaan käsitys, että täytyy omistaa oma tietokone, jos haluaa käyttää verk-
kopalvelutunnuksiaan. Kuitenkaan asia ei ole niin, vaan pankkipalveluita ver-
kossa pystyy hoitamaan esimerkiksi pankin asiakaspäätteillä ja kirjastoissa. 
 
Yleisimpänä laskunmaksutapana olivat verkkopankki sekä laskunmaksuauto-
maatti. Todennäköisesti kohderyhmän vuoksi laskunmaksuautomaatin käyttö-
prosentti oli hyvin korkea, koska Finanssialan keskusliiton tekemän Senioritut-
kimuksen mukaan tämänikäisten yleisin laskunmaksutapa olisi verkkopankki ja 
suoraveloitus. Laskunmaksuautomaattia käyttäisi vain 7 prosenttia 65 - 85-
vuotiaista vastaajista. (Finanssialan keskusliitto 2010a, 23.) 
 
Kyselyn kohderyhmänä olivat laskunmaksuautomaattien käyttäjät. Halusimme 
selvittää, kuinka moni asiakkaista on saanut tietoa siitä, että Osuuspankilla ky-
seiset automaatit poistuvat ja mitä mieltä he siitä ovat. Suurimmalle osalle oli 
mennyt tietoa automaattien poistumisesta, kuitenkin kaikki eivät sitä tienneet.  
Suurin osa harmitteli automaattien poistumista ja haluaisi jotain vastaavaa nii-
den tilalle. Muutamaa ei laskunmaksuautomaattien poistuminen haitannut tai se 
ei vaikuttanut omaan elämään. 
 
Tällä hetkellä Haminan Seudun Osuuspankissa on asiakkaiden käytössä yksi 
tietokone, jolla pääsee ainoastaan op.fi-verkkosivuille. Halusimme kyselyssä 
tiedustella asiakkailta olisiko toiselle tietokoneelle käyttöä. Suurin osa, 72 pro-
senttia oli sitä mieltä, ettei toiselle asiakaspäätteelle olisi käyttöä. Laskunmak-
suautomaattien poistuessa osa näistä asiakkaista siirtyy verkkopankin käyttäjik-
si ja ei kuitenkaan hanki omaa tietokonetta. Asiakkailla joilta ei omaa tietokonet-





Hyvin moni tulosti kuitin maksamastaan laskusta. Useat halusivat kuitin muistik-
si, jotta he voisivat tarkasti siitä myöhemmin, että lasku on maksettu. Osa tulosti 
kuitin siltä varalta, että laskua tultaisiin perimään uudestaan. Osalla kyselyyn 
vastanneista oli verkkopalvelu, mutta he saattoivat maksaa satunnaisesti lasku-
ja automaatilla, jos tarvitsivat laskusta kuitin. Kuitenkin tieto laskun veloituksesta 
näkyy heidät tiliotteessaan, joka lähetetään kotiin joka kuukausi. Verkkopalvelun 
käyttäjät saavat sen myös sähköisessä muodossa. 
 
Laskunmaksuautomaatilla maksaessaan automaatti tulostaa kätevästi asiak-
kaalle kuitin, jonka noin puolet vastaajista kertoi tulostavansa. Automaattien 
poistuessa Haminan Seudun Osuuspankki on suunnitellut hankkivansa toisen 
tietokoneen asiakkaiden käyttöön, joka sijaitsisi konttorin aulassa. Tietokoneen 
yhteyteen sijoitettaisiin todennäköisesti tulostin, jota asiakkaat voisivat käyttää. 
Vaikka vastaajista 72 prosenttia oli sitä mieltä, ettei toista asiakaspäätettä käyt-
täisi, niin siitä voisi olla hyötyä niille, jotka kuitin laskustaan tarvitsevat. 
 
Tietoa e-laskupalvelusta ei ollut yli puolella vastanneista. Kuitenkin asiakkaat, 





Opinnäytetyössäni halusin selvittää syitä, miksi vanhemmat ihmiset eivät käytä 
verkkopalvelua niin paljon kuin nuoremmat sekä halusin selvittää heidän mah-
dollisuuksiaan, tottumuksiaan ja tapojaan käyttää tietokonetta.  
 
Järjestimme Osuuspankin asiakkaille tilaisuuden, jossa kerroimme verkkopalve-
lusta. Halusimme näyttää asiakkaille, miten op.fi-verkkopalvelu toimii, minkä 
jälkeen heillä oli mahdollisuus päättää, hankkivatko he omia tunnuksia vai eivät. 
Palautekyselyn tulokset osoittivat, että tilaisuudesta oli hyötyä ja osa osanotta-
jista avasikin verkkopalvelun. Moni piti tärkeänä asiana sitä, että asiat käytäisiin 
vielä henkilökohtaisesti läpi toimihenkilön kanssa. Tulimme siihen tulokseen, 
että tilaisuuksia voitaisiin järjestää uudestaan ja tilaisuuden tulisi olla kutsuvie-
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rastilaisuus, jotta saataisiin mahdollisimman suuri osallistumisprosentti. Osuus-
pankki järjestikin noin kuukauden kuluttua uuden verkkopalveluopastustilaisuu-
den ja tavoitteena on, että Osuuspankki järjestää vanhemmille asiakkaille tilai-
suuksia lisää. Marraskuussa Osuuspankki järjesti uuden opastustilaisuuden 
asiakkaan omissa tiloissa. Tavoitteena onkin järjestää tilaisuuksia lisää van-
hemmille asiakkaille. 
 
Tarkoituksenani oli myös selvittää, pitäisikö pankin käyttää enemmän aikaa ja 
resursseja asiakkaiden ohjaamisessa verkkoon. Useimmille vanhuksista las-
kunmaksuautomaatti on ollut ainoa keino hoitaa laskujenmaksu. Automaattien 
poistuessa pankin on tarjottava näille asiakkaille korvaavia palveluita. Nuorille 
tietokoneiden käyttäminen on arkipäivää, mutta vanhemmille ihmisille ei, joten 
asiakkaita tulee opastaa henkilökohtaisesti ja antaa heille niin paljon tukea ja 
oppia, kuin he tarvitsevat. Jotkut ihmiset eivät koskaan ota itselleen verkkopal-
velua ja siirry verkkoon hoitamaan pankkiasioita tai muitakaan asioita.  
 
Näille asiakkaille, jotka eivät verkkopalvelua itselleen halua, on tarjolla vaihtoeh-
tona maksaa laskunsa suoraveloituksella, pankin kassalla tai maksupalvelu-
kuorta käyttäen. Suoraveloitus edellyttää, että asiakkaalla on oltava rahaa tilillä 
laskun eräpäivänä. Suoraveloitus on yrityksen tarjoama palvelu, sen vuoksi 
myös asiakkaalle ilmainen. Suoraveloitukseen tapa maksaa laskut tulee SE-
PA:n myötä muutoksia, mutta muutokset tulevat voimaan vasta 2013 vuoden 
puolessa välissä. Pankin kassalla laskujen maksaminen on kallis vaihtoehto, 
mutta osa asiakkaista haluaa silti maksaa laskunsa sillä tavalla.  
 
Haminan Seudun Osuuspankissa kassapalveluissa asioivien asiakkaiden mää-
rä ei ole vähentynyt yhtä merkittävästi kuin muissa pankeissa. Monet asiakkaat, 
joilla on henkilökohtainen pankkikortti, jaksavat silti jonottaa konttorissa nosta-
massa rahaa. Aihetta voisi tutkia lisää, minkä takia ihmiset haluavat asioida 
kassalla, vaikka he voisivat hoitaa pankkiasiansa helpommalla ja nopeammalla-
kin tavalla. 
 
Suurin osa vanhuksista ei osaa käyttää Internetiä tai he eivät uskalla käyttää 
sitä. Osa luulee, että verkkopalvelun käyttämiseen täytyy olla oma tietokone. 
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Heille tulisi enemmän tiedottaa paikoista, joissa verkkopalvelua voi käyttää. Ei-
hän heillä ole laskunmaksuautomaattiakaan kotona, ja jos heillä on ollut taitoa 
oppia käyttämään laskunmaksuautomaattia, niin miksi ei tietokonettakin. Verk-
kopalvelun opastuksesta on vanhuksille hyötyä, sillä he saavat kuvan palvelusta 
ja siitä, kuinka voivat siellä toimia. Kun on tietoa ja kokemusta, niin se tuo myös 
luottamusta palveluun sekä varmuutta käyttää sitä. 
 
Osalla vanhuksista on epäilyjä verkkopankin luotettavuuteen ja turvallisuuteen 
raha-asioissa. Heitä tulisi kannustaa ja opettaa mahdollisimman paljon, jotta he 
uskaltaisivat maksaa laskunsa verkossa. Painotimme sitä, että opetusta saa 
henkilökunnalta verkkopalvelunkäyttöön aina konttorin aukioloaikoina. Niille asi-
akkaille, joilla on pohjaa tietokoneen tai Internetin käytöstä ja kuuluvat myös 
Osuuspankin bonusasiakkaisiin, tulisi olla helppo myydä verkkopalvelu edulli-
suuden vuoksi. Asiakkaalta ei menisi palvelumaksuja, vain pelkästään kiinteä 
kuukausimaksu. 
 
Osa kyselyyn vastaajista kertoi käyttävänsä puolison verkkopalvelua, tai että 
heille riittäisi yhteiset tunnukset. Kuitenkin on muistettava, että verkkopalvelu-
tunnukset ovat henkilökohtaiset, sillä niillä voidaan todistaa henkilöllisyys myös 
viranomaisille, esimerkiksi Kansaneläkelaitossa ja verotoimistossa. Keväällä 
muuttuneen maksupalvelulain mukaan verkkopalvelutunnukset ovat henkilökoh-
taiset, eikä yhteisiä tunnuksia enää saa olla. OP-Pohjola-ryhmä on sitoutunut 
vahvaan tunnustautumiseen, mikä edellyttää asiakkaan oikeaoppista tunnista-
mista. (OP-Pohjola-ryhmä 2010g.) 
 
Tulevaisuudessa yhä useampi yritys siirtää palveluitaan verkkoon. Asiakkaan 
tulisi vain rohkeasti ottaa käyttöön verkkopalvelu, ja konttorista voitaisiin olla 
asiakkaaseen yhteyksissä tietyn väliajoin ja kartoittaa asiakkaan mielipiteet. 
Kartoituksen tuottaman tiedon avulla molemmat, pankki sekä asiakas saisivat 
hyödyn asiasta. 
 
Jos tavallinen verkkopalvelu tuntuu asiakkaasta liian hankalalta käyttää, niin 
hänelle voisi suositella Osuuspankin Internet-palvelun tekstiversiota. Tekstiver-
sio on yksinkertaistettu versio verkkopalvelusta, ja kyseinen palvelu voi tuntua 
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selkeämmältä. Varsinkin laskunmaksuautomaatteihin tottuneet käyttäjät voisivat 
kokeilla tekstiversiota. Tekstiversio on selkeä ja helppokäyttöinen, eikä siinä ole 
mitään ylimääräistä. Palvelussa voidaan hoitaa päivittäiset pankkiasiat, kuten 
maksaa laskuja, katsoa tilitapahtumat sekä korttiasiat. Tekstiversiossa voidaan 
käydä myös osakekauppaa, lähettää viestejä sekä suorittaa avainlukulistan 
vaihdot ja tilaukset ym.  
 
Olisin iäkkäämmille ihmisille suositellut tekstiversion sijasta op.fi:n Helppokäyt-
töpalvelua, mutta kyseinen palvelu poistuu käytöstä 24.11.2010. Poistumisen 
syynä mainitaan käytön vähentyminen. Osuuspankki suosittelee Helppokäyttö-
palvelun käyttäjille pda.op.fi Tekstiversiota. Helppokäyttöpalvelun ominaisuuk-
sissa olisi ollut mahdollista asiakkaan muuttaa fontin kokoa sekä värejä oman 
mielen mukaan. Helppokäyttöpalvelu olisi vastannut melkein täysin laskunmak-
suautomaattia, mutta vain verkkomuodossa. 
 
Tutkimusten tuloksiin voisi saada realistisempia tuloksia, jos kohderyhmäksi 
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Mikä on verkkopankki? 
 




1. Sukupuoli   
 
Mies   Nainen   
 
 
2. Ikä ___ vuotta 
 
 
3. Kuinka usein käytät internetiä? 
 
Harvemmin kuin kerran kuukaudessa   
Muutaman kerran kuukaudessa   
Muutaman kerran viikossa    
Päivittäin     
 
4. Onko Teillä kokemusta op.fi-verkkopalvelun käytöstä aikaisemmin?  
 
Kyllä   Vähän   Ei   
 
 
5. Jos olet käyttänyt, niin missä? 
 
Kotona    
Töissä    
Pankki    
Kirjasto    









6. Kuinka usein käytätte verkkopankkia? 
 
Harvemmin kuin kerran kuukaudessa   
Muutaman kerran kuukaudessa   
Muutaman kerran viikossa    
Päivittäin     
 
 
7. Ovatko Osuuspankin verkkosivut mielestänne helppokäyttöiset? 
 
Kyllä   Ei   
 
 
8. Tarvitsetko henkilökohtaista verkkopankkiopastusta? 
 
Kyllä   Ei   
 
 
9. Jos Teillä ei ole omia verkkopalvelutunnuksia, niin olisitko kiinnostunut hankkimaan 
sellaiset itsellesi?  
 
Kyllä   Ei   
 
 







11. Miten yleensä maksatte laskunne? 
a. Konttorissa    
b. Verkkopankissa    
c. Laskunmaksuautomaatilla   
d. Suoraveloituksella    
e. Maksupalvelussa    
 
 
12. Tulostatteko maksamastanne laskusta kuitin?  
 
Kyllä   Ei   
 
 









14. Oletteko saaneet informaatiota laskunmaksuautomaattien lakkauttamisesta?  
 
Kyllä   Ei   
 
 






16. Jos Haminan Seudun Osuuspankkiin hankittaisiin toinen tietokone asiakkaiden 
käyttöön, niin maksaisitteko laskunne sillä? 
 
Kyllä   Ei   
 
 
17. Mitä asioita haluaisitte oppia verkkopankissa käyttämään? 
 
   Kyllä Ei 
1. Laskunmaksu ja tilinseuranta     
2. Laina-asiat      
3. Säästämis- ja sijoitusasiat     
4. Visa ostosten seuranta      
 
 
18. Tiedättekö, mikä on E-laskupalvelu?  
 
Kyllä   Ei   
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Kutsumme Teidät Haminan Seudun Osuuspankissa OP -viikolla järjestettävään 
Verkkopankin käyttöopastustilaisuuteen tiistaina 5.10.2010 klo 10.00. 
 
Tilaisuudessa esittelemme pankkiasioiden hoitamista verkossa tietoko-
neella.  
 
Koska tilaisuuteen mahtuu rajoitettu määrä osallistujia, pyydämme Teitä ystä-
vällisesti ilmoittamaan osallistumisestanne viimeistään pe 1.10.2010 puhelimit-
se 010 257 3601 tai sähköpostilla petra.weckman@op.fi. 
 
Liitteenä on verkkopalveluihin liittyvä kyselylomake, johon toivomme Teidän 
ystävällisesti vastaavan. Kyselyn voitte palauttaa oheisessa kirjekuoressa, jon-
ka postimaksu on valmiiksi maksettu tai voitte palauttaa kuoren myös pankkim-
me neuvontaan. 
 
Kysely on osa Saimaan ammattikorkeakoulussa opiskelevan Petra Weckman-
nin opinnäytetyötä. Vastaukset käsittelemme nimettöminä ja luottamuksellisesti. 
 
Kaikkien kyselyyn vastanneiden ja arvontalipukkeen täyttäneiden kesken ar-
vomme Nokian kosketusnäytöllisen matkapuhelimen. Voittajalle ilmoitamme 
henkilökohtaisesti ja yhteystietoja käytetään vain arvontaan. 
 
 




Tervetuloa tilaisuuteen ja kiitokset osallistumisestanne kyselyymme. 
 
 
Syysterveisin    
 
 
Petra Weckman                     Antti Koskinen  
 Saimaan ammattikorkeakoulu                    Pankinjohtaja 
010 257 3602                     Haminan Seudun Osuuspankki 
petra.weckman@op.fi   010 257 3620 
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Täyttämällä yhteystietosi olet mukana Nokian matkapuhelimen arvonnassa. 
Palautathan kyselyn ja arvontalipukkeen viimeistään 8.10.2010 
 
Etunimi   ____________________________ 
Sukunimi  ____________________________ 




















































Oletko käyttänyt verkkopalvelua aikaisemmin? 
 
  O Kyllä  O Ei 
 
 
Oliko opastustilaisuudesta hyötyä? 
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